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ABSTRAK 
Dengan )uasnya kepu)auan di Indonesia dari bara! sampai ke 
timur dan di kelilingi oleh lautan maka diperlukan suatu transportasi 
yang cepat dalam hal ini yang diperlukan adalah transportasi udartl.. 
Dan dengan demikian diperlukan pelayanan yang optimal tehadap para 
penumpang (passanger) sehingga jadi kepuasan di kedua belah pihak. 
Dad berbagai jenis peJayanan di PT. Merpati Nusantara 
Airlines perwakilan Surabaya, satu yang menjadi sorotan penulis 
adalah peranan dad departement lost and found di PT. Merpati 
Nusantara Airlines yang berguna dalam peningkatan mutu pelayanan, 
peningkatan mutu ini terdapat dalam cara bagaimana cara menangani 
b_a~~si hilang, rusak atau tidak utuh pada saat diterima 'di termInal 
kedatangan, dengan menggunakan metode penelitian deskriptif dengan 
cara memaparkan berdasarkan data-data yang telah diperoleh penulis. 
Adapun beberapa faktor yang dapat menycbkan bagasi 
penumpang tersebut hilang, rusak ataupun tidak utuh pada saat 
diterima di terminal kedatangan adalah kesalahan muat pada saat di 
stasiun keberangkatan, lebel dad bagasi yang hilang ataupun sobek 
sehingga sulit dalam mengidentifikasikan barang tersebut di terminal 
kedatangan, kemiripan dari cid-ciri bagasi milik penumapang juga 
dapat menyebabkan tertukarnya bagasi tersebut sehingga terjadilah 
kehilangan yang di klaim oleh penumpang lainnya, sedangkan barang 
bagasi yang dipacking menggunakan kertas karton yang menyerupai 
dari barang cargo dapat pula membingungkan petugas sehingga 
petugas memperkirakan barang tersebut adalah barang kargo dan 
pemilik barang tersebut tidak akan menemukannya diterminal 
kedatangan disebabkan barang tersebut terkirim atau diturunkan ke 
bagian kargo, serta kerlambatan dalam check-in juga dapat menjadi 
faktor penyebab penumpang merasa kehilangan bagasi di terminal 
kedatangan yang sesungguhnya barang tersebut dikirim pada 
pengiriman berikutnya. 
Dalam hal ini PT. Merpati Nusantara Airlines menawarkan 
beberapa alternatif pemecahan masalah tersebut di antaranya 
penggantian dengan cara ganti rugi sebesar yang telah ditentukan. 
Yang diharapkan oleh penulis dalam hal ini adalah peningkatan 
jumlah ganti rugi yang diberikan kepada penumpang dan kedisiplinan 
petugas-petugas dalam menangani hal ini. 
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